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Señores miembros del Jurado,  de la Escuela de Post grado de la Universidad César Vallejo presento 
ante ustedes la Tesis titulada “Calidad de atención en salud y su influencia en la satisfacción del 
usuario externo en el Servicio de Emergencia del Hospital Regional del Cusco - 2016”, con la 
finalidad de determinar la satisfacción del usuario externo, sobre la calidad de atención de salud 
en el servicio de  Emergencia del Hospital Regional del Cusco en el periodo comprendido de mayo 
a junio del presente año, en cumplimiento del Reglamento de Grados y títulos de la Universidad 
césar Vallejo para obtener el Grado Académico de Magíster en Salud Pública. 
 
El presente estudio servirá para incentivar a los futuros profesionales  en salud de la Escuela de 
Postgrado para que puedan realizar trabajos de investigación tomando como base los resultados 
obtenidos y esperando cumplir con los requisitos de aprobación. 
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Se realizó el trabajo de investigación sobre la Calidad de atención en salud y su influencia 
en la satisfacción del usuario externo en el Servicio de Emergencia del Hospital Regional 
del Cusco – 2016, como objetivo principal fue: determinar la satisfacción del usuario 
externo, sobre la calidad de atención en salud en el servicio de Emergencia, se utilizó 
instrumentos de investigación tanto para el usuario y el trabajador del servicio de 
emergencia, se realizó las mediciones mediante SERVQUAL, se trabajó con una población de 
362 usuarios externos y 73 trabajadores del servicio de emergencia, la metodología utilizada 
es deductiva – analítica, el tipo de estudio fue  no experimental con un diseño  descriptivo 
correlacional, con un enfoque cuantitativo, transversal, llegando a las siguientes 
conclusiones:  De acuerdo a nuestros resultados, solamente el 16% se encuentra satisfecha 
mientras que el 84% que viene hacer el mayor porcentaje están insatisfechos, por lo tanto 
aplicando la prueba estadística de chi cuadrado, de Pearson no guarda relación la calidad de 
la atención frente a la satisfacción del usuario externo, con un nivel de significancia de 0.994. 
Se determinó  los niveles de satisfacción de acuerdo a las dimensiones de fiabilidad solo el 
23% está satisfecho, capacidad de respuesta el 13.3% satisfecho, seguridad el 15.6% 
satisfecho, empatía el 12.3% satisfecho y  aspectos tangibles el 14.4%. 
Al Analizar el nivel de la calidad de atención en salud, solamente la dimensión proceso  es 
buena la atención en 49% y de estructura y resultado es regular, aplicando la prueba de la 
chi cuadrado sobre la variable de estructura, proceso y resultados y el tiempo de servicios 
de los trabajadores, no influye el tiempo de servicio del trabajador en la calidad de atención, 
siendo el valor de significancia mayor a 0.05. 
Al Analizar el grado de satisfacción del usuario externo atendido en el  servicio de 
emergencia del Hospital Regional del Cusco, podemos concluir que se encuentran 













The work of investigation was realized on the Quality of attention in health and his influence in 
the satisfaction of the external user in the Emergency service of the Regional Hospital of the Cusco 
- 2016, since principal aim was: to determine the satisfaction of the external user, on the quality 
of attention in health in in emergency service, one used instruments of investigation so much for 
the user and the worker of the emergency service and the measurements were realized by means 
of SERVQUAL, one worked with a population of 362 external users and 73 workers of the 
emergency service, the  used methodology  was deductive analytical, of not experimental type, 
of design descriptive correlational, with a quantitative, transverse  approach, coming to the 
following conclusions: In agreement to our results, only 16 % is satisfied whereas 84 % that comes 
to do the major percentage they are unsatisfied, therefore applying the statistical test of chi 
square, of Pearson relation does not guard the quality of the attention opposite to the satisfaction 
of the external user, with a level of significance of 0.994. One determined the levels of satisfaction 
of agreement to the dimensions of reliability only 23 % is satisfied, capacity of response 13.3 % 
satisfied, safety 15.6 % satisfied, empathy 12.3 % satisfied and tangible aspects 14.4 %. 
On Having analyzed the level of the quality of attention in health, only the dimension process is 
good the attention 49% and of structure and result is regular, applying the test of the chi squared 
on the variable of structure, process and results and the time of services of the workers, does not 
influence the time of service of the worker the quality of attention, being the value of significance 
bigger than 0.05. On Having analyzed the degree of satisfaction of the external user attended in 
the emergency service of the Regional Hospital of the Cusco, we can conclude that they are 
unsatisfied in major percentage and quality of attention does not exist. 
 
KEYWORDS: Quality, attention, influence satisfaction. 
